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Relatério de Fiscalizagao [ riscaLizacA0 CONDICOES GERAIS

RELATORIO DE FISCALIZAGAO TECNICA DOS SISTEMAS DE AGUA E ESGOTO DO MUNICIPIO DE
SOROCABA

PRESTADOR: SERVICO AUTONOMO DE AGUA E ESGOTO - SAAE
Verificagao de Nao Conformidades - Condigbes Gerais

Americana, marco de 2024

1. IDENTIFICAGAO DO MUNICIPIO E PRESTADOR

1.1 MUNICIPIO
Prefeitura Municipal de Sorocaba

Prefeito: Rodrigo Maganhato

Endereco: Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, 3041 — Alto da Boa Vista
Telefone: (15) 3238-2100

Lei Municipal de definicdo do ente regulador: n® 11.531, de 09/06/2017

1.2 PRESTADOR

Nome: Servigo Auténomo de Agua e Esgoto - SAAE

Responsavel legal: Tiago Suckow da Silva Camargo Guimaraes

Endereco: Av. Doutor Afonso Vergueiro, 823 - Patio Ciané Shopping, piso L1, bloco B (Central de
Atendimento)

Telefone: (15) 3224-5800

2. EQUIPE TECNICA

2.1 ARES-PCJ
Lucas Candido dos Santos — Coordenador de Contabilidade Regulatéria



Geyse Renata Zonzini Tapia — Analista de Fiscalizacdo e Regulagao

2.2 PRESTADOR
Andressa Fernanda Cordeiro de Souza - Chefe do Departamento de Receita

3. FISCALIZAGAO

Em 27/03/2024 foram realizadas inspec¢bes na area de atendimento presencial e no setor comercial para
verificagao de Nao Conformidades, conforme Resolugédo ARES-PCJ n°® 48/2014 e n° 50/2014.

Os formularios detalhados da fiscalizagdo encontram-se nos ANEXOS.

4. NAO CONFORMIDADES

Nas inspecgoes realizadas foram identificadas nao conformidades novas, nos termos da Resolugdo ARES-
PCJ n° 48/2014 e n° 50/2014.

Subsistema Cddigo NC Descrigdo NC Prazo para solugéo
CONDICOES GERAIS - CG-9.13 Nao dar publicidade da Imediato
SOROCABA tabela de precos publicos
CONDICOES GERAIS - CG-9.35 N&o disponibilizar Imediato
SOROCABA Resolugdo ARES-PCJ n°

50/2014 no atendimento ao

usuario
CONDICOES GERAIS - CG-9.36 N&o disponibilizar a ARES- Em até 90 dias
SOROCABA PCJ relatério contendo

informacgdes sobre o
nuamero de reclamagdes,
agrupadas mensalmente
por motivo

ANEXOS

FORMULARIOS DE FISCALIZAGAO

Novo ltem Fiscalizado 10.175 - Atendimento - Sorocaba (Sorocaba)

Atendimento - Sorocaba
CONDICOES GERAIS - SOROCABA

Checklist: Condicoes Gerais
Sistema: CONDICOES GERAIS - SOROCABA

Fiscalizado SAAE - Sorocaba #100194162
Data de inicio da fiscalizagao 27/03/2024

Data de término da fiscalizacédo 27/03/2024



Observagoes Gerais

Constatagdes (Condigoes Gerais)

[CG-9.0] - Fotos gerais da fiscalizagdo Conforme

Fotos de [CG-9.0]

Foto 2 - Atendimento

Foto 3 - Atendimento

[CG-9.2] - Nao realizar o cadastro minimo das unidades usuarias Conforme

Fotos de [CG-9.2]

Foto 1 - Ficha cadastral

[CG-9.3] - Nao responder a reclamacgdes em até 10 dias Uteis Conforme

[CG-9.3] Observagdes Prestador informou que
gera ordem de servigos
e fornece o numero para

0s consumidores em

todos atendimentos.

Fotos de [CG-9.3]



Foto 1 - Relagéo de ordens de servigos

[CG-9.4] - Nao fornecer nimero do protocolo ou ordem de servico

Fotos de [CG-9.4]

OE REPARG. | 2293345
stia

Foto 1 - Amostragem das ordens de servigos

[CG-9.5] - Nao manter o registro atualizado das reclamacgdes e solicitagdes do
usuario

Fotos de [CG-9.5]

Foto 1 - Registro das ordens de servigos

[CG-9.6] - Nao fornecer ao usuario a declaragcado anual de débitos

Fotos de [CG-9.6]

Foto 1 - Declaragdo de quitagéo de débitos

Conforme

Conforme

Conforme



[CG-9.7] - Nao atender ao contelildo minimo da fatura

Fotos de [CG-9.7]

Foto 1 - Fatura - frente

Conforme

NOVOMOBELD

Foto 2 - Fatura - verso

[CG-9.8] - Nao prestar informagdes ao SNIS e CVS Conforme
Fotos de [CG-9.8]

Foto 1 - SNIS
[CG-9.9] - Nao dispor de estrutura adequada de atendimento aos usuarios Conforme
Fotos de [CG-9.9]

Foto 3 - Atendimento

[CG-9.10] - Nao dispor de atendimento preferencial

Foto 2 - Atendimento - Sala de espera

Conforme



[CG-9.10] Observagdes Guiché especifico para
atendimento preferencial
e disponibilizagcao de
senha preferencial.

Fotos de [CG-9.10]

——— LN
PREFERENCIAL
1 e

Foto 1 - Atendimento preferencial

[CG-9.11] - Nao dispor de atendimento telefonico gratuito aos usuarios, durante Conforme
24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana

Fotos de [CG-9.11]

ATENGAO CONSUMIDOR

Comsulte em nosso site os agentes arecadadores credenciados para
‘pagamento de suasfaturas;

débitos;

Foto 1 - 0800

[CG-9.12] - Nao disponibilizar manual ou regulamento de prestagado dos servigos Conforme
no atendimento ao usuario

Fotos de [CG-9.12]

Foto 1 - Regulamento

[CG-9.13] - Nao dar publicidade da tabela de precos publicos Nao Conforme

[CG-9.13] Observagdes Prestador ndo
disponibiliza Tabela de
precos publicos,
orientado a regularizar.



[CG-9.14] - Nao obedecer aos prazos para execucgao dos servigos Conforme

Fotos de [CG-9.14]

Foto 1 - Ordem de servico - Ligagéo de agua

[CG-9.15] - Nao realizar notificagdo/comunicagdo para mudancga de categoria Conforme

Fotos de [CG-9.15]

Foto 1 - Notificagdo mudanga de categoria

[CG-9.16] - Nao instruir o interessado na ocasido do pedido de ligagao Conforme

Fotos de [CG-9.16]

= T -
= _Q_ ’ ~ Novo padréo de
Novo padro de = ! \igagao de agua
V93620 de 49,

Foto 3 - Orientagtes sobre ligagio de esgoto Foto 4 - Manual de instalagdo da caixa padrao



Foto 5 - Orientagées sobre instalagio da caixa

padrao
-

usuario

[CG-9.17] - Nao realizar a formalizagédo (entrega) do Contrato de Prestacédo ao

Conforme
~Fotos de [CG-9.17]
Foto 1 - Termo de adeséo Foto 2 - Contrato
[CG-9.18] - Nao realizar afericdo de hidrometros Conforme
-Fotos de [CG-9.18]

Foto 1 - Afericdo de hidrémetro

[CG-9.19] - Realizar leitura com periodo nao regular (inferior a 27 dias ou superior
a 33 dias)

Conforme
~Fotos de [CG-9.19]




Foto 1 - Periodo de leitura

[CG-9.20] - Cobranca pela 2a via ao usuario por problemas no envio ou Conforme
incorregoes
[CG-9.20] Observagdes Prestador informou que

nao efetua cobranca
nestes casos.

[CG-9.21] - Nao oferecer 6 datas de vencimento da fatura Conforme

[CG-9.21] Observagdes Prestador informou que
as datas de vencimento
disponiveis s&o as que
estdo em destaque na

foto.
Fotos de [CG-9.21]
Foto 1 - Datas de vencimento
[CG-9.22] - Nado possuir dispositivos para identificagao de duplicidade de Conforme
pagamentos
[CG-9.22] Observagoes Prestador informou que

identifica duplicidade
efetua devolucao
automatica.

Fotos de [CG-9.22]



Foto 1 - Devolugéo duplicidade

[CG-9.23] - Nao dar publicidade sobre interrupcoes programadas

Fotos de [CG-9.23]

Ranking do
Saneamento;

Foto 1 - Site SAAE com comunicados

Conforme

[CG-9.24] - Nao dispor de condi¢coes de fornecimento de agua em situagoes de Conforme

emergéncia

[CG-9.24] Observagées

Prestador informou que
possui fornecimento em
casos de emergéncia
resolvidos diretamente
com a Diretoria.

[CG-9.25] - Nao realizar a comunicagédo ao usuario dos motivos do corte do Conforme

fornecimento e condi¢cdes para religacao

[CG-9.25] Observagées

Fotos de [CG-9.25]

Foto 1 - Aviso de corte na fatura

Aviso na conta e
notificagdo de débitos

Foto 2 - Notificacdo de débitos



TA.
5 | IMOVEL FOF SUSPENSD NESTA DA’
D WA KITE RELIGACAG. PELOS CANAIS DF

o MATRICULA PELO WHATSAPP

Foto 3 - Comunicado de corte

[CG-9.26] - Nao realizar a comunicacao de corte com aviso de recebimento Conforme

[CG-9.26] Observagdes Notificacao de débitos
com aviso de corte

Fotos de [CG-9.26]

TA.
5 | IMOVEL FOF SUSPENSD NESTA DA’
D WA KITE RELIGACAG. PELOS CANAIS DF

o MATRICULA PELO WHATSAPP

Foto 1 - Notificagdo de débitos Foto 2 - Comunicado de corte
[CG-9.27] - Realizar corte apo6s 12h00 de sextas-feiras e vésperas de feriados Conforme
[CG-9.27] Observagdes Prestador informou que

nao realiza cortes as
sextas e vésperas de

feriados.
[CG-9.28] - Nao comunicar a ARES interrupgoes no abastecimento de agua Conforme
Fotos de [CG-9.28]
El:\nAeE gSg':gi: ba - Interrupcao
Foto 1 - Comunicado site da Agéncia
[CG-9.29] - Nao obedecer aos prazos para religacdo em caso de corte Conforme

Fotos de [CG-9.29]



Tipos de Servigos: RELIGACAO AGUA - TIPO 01; RELIGACAO;

Motivos de Encerramento: TODOS

DATA DE MOTIVO DE

TTADE 2 ENCERR. ENCERRAMENTO

SETOR DE CONTROLE, RECEITA 2 . e
i < | cowcLoEno Do szRvIen

24 coscLo=ao Do =

mo o ecmocts [0 5 o, [ srmto| 2 38 [z s oo
2711506 RELICACAO RCUR - TIPO 01 251301 12/03/2028 (121

2711508 BELICACRO ACURA - TIPO 01 153251 s |12/03/2028

2711509 BELISACARD AGUA - TIPD 01 231309 g 12/03/2024 |12

SRMROLE, TCIION 24 | comcrusan ©

supRESERD

o RELIGACRO AGUR - TIPD 01 102734

dn | 12/03/2024 |13/

EXECUCRD DO

+ | coscrusnn o

+ | concLoEns Do &

12/03f2024 | CONCLUSAD DO SEREVICO

SETOR DE CONTR

Py 12/03/2024 | EXECUCRD DO SERVICD

2711811 RELICACAO AGUA - TIPO 01 aTess sncarrads |12/03/2024 |13/03 /2004
32711513 RELIGACAD ACUR - TIPD 01 275277 | Encerrads (12/03/3024 [13/03/2020
2711513 RELICACRO AGUR - TIPD 01 258838 12/03/2024 [13/03/2024
2711518 FELICACAO RGUR - TIPO 01 152261 13/03/2024 |12/03 /3024
3711818 BELICACAD ACURA - TIPD 01 107868 13/03/3024 (134032034

Foto 1

[CG-9.30] - Ndo comunicar ao usuario da troca do hidrometro

Fotos de [CG-9.30]

Foto 1 - Comunicado troca de hidrémetro

[CG-9.31] - Realizar cobrancga pela substituicdo de hidrometro por desgaste

natural

[CG-9.31] Observagées

SETOR DE CONTS

* ® |12/03/2024 | cowctusno o smRvIce

Conforme

Conforme

Prestador informou que
nao ha cobranga de
hidrdmetro por desgaste
natural.

[CG-9.32] - Nao disponibilizar Cédigo de Defesa do Consumidor dos servigos no Conforme

atendimento ao usuario

Fotos de [CG-9.32]

s 10132 015 )

Foto 1 - Aviso sobre Cédigo de Defesa do

Consumidor

[CG-9.33] - Nao disponibilizar Portaria do Ministério da Saude que dispde sobre Conforme

os padrées de potabilidade da agua no atendimento ao usuario

Fotos de [CG-9.33]



Foto 1 - Portaria do Ministério da Saude

[CG-9.35] - Nao disponibilizar Resolugao ARES-PCJ n° 50/2014 no atendimento Nao Conforme
ao usuario
[CG-9.35] Observagdes Prestador Nao

disponibiliza Resolu¢ao
ARES-PCJ n° 50/2014
no atendimento ao

usuario
[CG-9.36] - Nao disponibilizar a ARES-PCJ relatério contendo informagées sobre Nao Conforme
o numero de reclamacgoes, agrupadas mensalmente por motivo
[CG-9.36] Observacoes N&o esta informando os

dados no sistema sonar.
Prestador orientado a
fazer o preenchimento
dos dados no sistema.

Geyse Renata Zonzini Tapia
Analista de Fiscalizagao e Regulagao

(editado 6 vezes - tltima modificagdo: 12/04/2024 10:10:44)

E base de:
Auto de Notificagdo 055/2024 - F|SCAL|ZAQAO CONDlCOES GERAIS

Este item foi mencionado em:

Oficio 425/2024 - Encaminhamento de Oficio

Proc. Administrativo 110/2024 - FISCALIZACAO CONDICOES GERAIS

Quem ja visualizou? | 2 ou mais pessoas



11/04/2024 10:03:34 Lucas Candido dos Santos realizou uma edigdo no item mencionado Novo Item
Fiscalizado 10.175..

11/04/2024 10:19:30 Lucas Candido dos Santos realizou uma edig&do no item mencionado Novo ltem
Fiscalizado 10.175..

12/04/2024 08:55:58 Geyse Renata Zonzini emitiu 0 Auto de Notificagio 055/2024 a partir deste documento.
12/04/2024 10:13:29 Geyse Renata Zonzini assinou digitalmente Relatério de Fiscalizagdo 053/2024 com o

certificado GEYSE RENATA ZONZINI CPF 289.XXX.XXX-59 conforme MP n° 2.200/2001 .

1 Despacho néo lido

Tramitagao 1-
053/2024
12/04/2024 10:17

(Encaminhado) Prezado | Philippe Ibrahim Ahmed - DTO

Segue relatorio de fiscalizagao para providéncias.

Geyse Z.
DTO - Diretoria ... Atenciosamente,

A/C Philippe A.
CcC -
Geyse Renata Zonzini Tapia

Analista de Fiscalizagao e Regulagao
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